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ABSTRACT 
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Service 
Quality terhadap Student Satisfaction padap Mahasiswa Taruna Diploma 3 
Politeknik Penerbangan Indonesia Curug. Penelitian ini termasuk dalam jenis 
penelitian causal dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 
merupakan mahasiswa Mahasiswa Taruna Diploma 3 Politeknik Penerbangan 
Indonesia Curug sebanyak 180 orang dengan teknik pengambilan sampel yaitu 
sampling purposive, sehingga sampel yang digunakan yaitu sebanyak 124 
Taruna. Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner 
yang disebarkan atau dibagikan kepada responden sesuai dengan jumlah 
sampel yang ditetapkan. Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini 
menggunakan regresi linier sederhana yang pada akhirnya dapat diambil 
kesimpulan berupa hasil analisis yaitu berupa terdapat pengaruh signifikan 
positif Service Quality terhadap Student Satisfaction pada Mahasiswa Taruna 
Diploma 3 Politeknik Penerbangan Indonesia Curug.  
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Pendidikan merupakan kebutuhan primer pagi setiap orang di dunia. Pendidikan memiliki peran penting 
dalam kehidupan sehari-hari sebagai pembelajaran dan pengetahuan terutama sebagai alat untuk mencerdaskan 
bangsa dan pengetahuan perkembangan zaman. Pendidikan merupakan salah satu faktor penting dalam rangka 
pengembangan sumber daya manusia, dan yang terkait langsung dengan kemampuan dan kemajuan masyarakat, 
terutama pada era globalisasi yang mengisyaratkan sumber daya manusia yang berkualitas dan siap menghadapi 
era yang penuh persaingan tersebut. Pendidikan mampu membentuk pola berpikir masyarakat kearah yang lebih 
baik. Makin tinggi tingkat pendidikan suatu masyarakat maka secara tidak langsung akan mendorong tingkat 
pembangunan nasional yang makin cepat dan terarah menuju perkembangan yang lebih baik. Peran lembaga 
pendidikan sebagai tempat penempaan belajar masyarakat untuk menyerap segala ilmu secara mendalam menjadi 
salah satu faktor penentu keberhasilan pembangunan di masa mendatang (Ndraha, 1997).  
Penelitian yang dilakukan oleh Zeitham, Berry dan Parasuratman (1985) terhadap beberapa jenis jasa, dan 
berhasil mengidentifikasi dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas 
pelayanan, termasuk dalam jasa lembaga pendidikan. Karakteristik kualitas pelayanan menurut Zeitham, Berry dan 
Parasuratman tersebut adalah: (1) Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi; (2) Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera 
dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan; (3) Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan 
para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap; (4) Assurance (jaminan), 
yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, 
resiko atau keragu-raguan; (5) Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 
Sebagai upaya ikut mencerdaskan bangsa dan mendidik anak bangsa yang memiliki kompeten dalam 
penerbangan, Politeknik Penerbangan Indonesia Curug memberikan kontribusinya dalam menyediakan tempat 
pendidikan kompeten dalam penerbangan. Untuk itu, sebagai salah satu sosok peran pendidikan, maka perlu 
adanya pengukuran seberapa tingkat mutu layanan yang telah diberikan oleh Politeknik Penerbangan Indonesia 
Curug terhadap kepuasan mahasiswa 
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Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian causal karena variabel satu dengan variabel lainnya saling 
berhubungan yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini 
menggunakan metode survei secara langsung, yaitu membagikan kuesioner secara langsung. Populasi dalam 
penelitian ini adalah mahasiswa Taruna Diploma 3 Politeknik Penerbangan Indonesia Curug sebanyak 180 taruna. 
Sedangkan jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 124 mahasiswa Taruna Diploma 3 
Politeknik Penerbangan Indonesia Curug. 
 
HASIL DAN DISKUSI 
Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Uji validitas untuk variabel service quality terhadap student satisfaction menggunakan uji statistik 
Corrected Item Total Correlation. Kriteria dikatakan valid jika nilai sig lebih kecil dari 0,05 (Ghozali, 2016). 
Tabel 1 
Uji Validitas 
Variabel Pernyataan rhitung Sig  Kesimpulan 
Service Quality (X) 
X1 0,783 0,000 Valid 
X2 0,903 0,000 Valid 
X3 0,626 0,000 Valid 
X4 0,711 0,000 Valid 
X5 0,590 0,000 Valid 
Student Satisfaction 
(Y) 
Y1 0,231 0,000 Valid 
Y2 0,675 0,000 Valid 
Y3 0,282 0,000 Valid 
Y4 0,543 0,000 Valid 
Y5 0,467 0,000 Valid 
 
 
           





2. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas konstruk dilakukan untuk mengukur konstruk tersebut handal atau tidak (Ghozali, 2016). 
Dikatakan reliable jika Cronbach Alpha > 0,5. Berikut hasil pengujian reliabilitas: 
Tabel 2 
Uji Reliabilitas  
Variabel Cronbach Alpha Alpha Kesimpulan 
Service Quality (X) 0,710 0,5 Reliabel 
Student Satisfaction (Y) 0,862 0,5 Reliabel 
 
Berdasarkan Tabel 2 diatas menunjukkan bahwa hasil pengujian reliabilitas semua indikator dari variabel 
bebas dan variabel terikat menunjukkan reliable, karena nilai Cronbach’s Alpha semua lebih besar dari 0,5, 
sehingga dinyatakan bahwa semua indikator telah Reliabel.  
Analisis Data 
1. Analisis Regresi Linier  
Berdasarkan dari hasil perhitungan pengolahan data dengan bantuan komputer program SPSS  for 
windows maka diperoleh persamaan regresi linier pada Tabel 3. 
Tabel 3 
Hasil Analisis Regresi Linier  
Variabel B Std.Error 
(Constant) 0.812 0.107 
Service Quality 0,316 0.127 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diatas, diperoleh persamaan regresi linier berganda yang 
signifikan sebagai berikut: 
Y = 0.812 + 0.316 X1 + e 
Dimana : 
Y   = Student Satisfaction 
 
           





X1  = Service Quality 
Dari hasil perhitungan SPSS 24 diatas maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Konstanta 0.812 yang menunjukkan besarnya variabel Student Satisfaction yang dipengaruhi oleh variabel 
Service Quality bebas = 0, maka nilai Student Satisfaction sebesar 0.812, dengan asumsi variabel lain 
konstan. 
2. Variabel Service Quality mempunyai nilai sebesar 0,316, Artinya apabila variable Service Quality naik 
satu satuan akan menambah Student Satisfaction sebesar 0,316 satuan. Nilai tersebut bernilai diatas nol, 
artinya bernilai positif sehingga semakin tinggi Service Quality, maka akan semakin tinggi juga Student 
Satisfaction 
 
2. Koefisien Korelasi Berganda (R) dan Determinasi Berganda (R2) 
Tabel 4 
Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 
R RSquare Adjusted RSquare Std. Error of Estimate 
0,642 0,722 0,831 0,31782 
 
Nilai koefisien korelasi (R) menunjukkan seberapa erat hubungan antara variabel bebas (variabel Service 
Quality (X) dengan variabel terikat Student Satisfaction (Y), besarnya nilai koefisien korelasi adalah 0,642. Nilai 
tersebut menunjukkan bahwa hubungan variabel Service Quality (X) dengan variabel Student Satisfaction (Y) 
adalah sangat kuat karena nilai korelasi 0,642 mendekati angka satu.  
Nilai koefisien determinasi atau R
2
 digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel tak bebas atau variabel terikat yaitu variabel Student Satisfaction. Hasil dari 
perhitungan SPSS diperoleh nilai R
2
 = 0,722 yang berarti bahwa sebesar 72.2% Student Satisfaction dapat 
dijelaskan oleh variabel Service Quality (X). Sedangkan sisanya 17.8% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model 
yang diteliti.  
 
 
           





3. Uji F (Uji Simultan) 
Uji serentak (uji F) menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari Service Quality (X) 
berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen Student Satisfaction (Y). 
Tabel 5 
Hasil Perhitungan Uji F 
Model Sum of 
Squares 
df Fhitung Sig. 
Regression 56,320 2 241,123 0,000 
Residual 43,680 225 
Total 100,00 217 
 
Berdasarkan Tabel 5 besarnya nilai signifikansi adalah 0,000 berarti < 0,05. Hal ini menunjukan bahwa H0 
ditolak dan H1 diterima. Sehingga variabel bebas dari Service Quality (X) berpengaruh signifikan secara simultan 
terhadap Student Satisfaction (Y). 
 
DISKUSI 
Pengaruh Service Quality terhadap Student Satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menggunakan uji simultan (uji F) diperoleh hasil bahwa Service 
Quality memiliki pengaruh terhadap Student Satisfaction. Hal ini dapat diketahui dari nilai signifikansi pada uji F 
variabel Service Quality sebesar 0,000 atau lebih kecil dari level of significance (α) 0,05. Pengaruh kedua variabel 
tersebut adalah positif yang berarti semakin tinggi Service Quality maka semakin tinggi juga Student Satisfaction.  
Pengaruh positif dan signifikan Service Quality terhadap Student Satisfaction menunjukkan bahwa 
Student Satisfaction  dibentuk melalui upaya Service Quality yang tinggi. Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Chandra T (2018) yang menemukan bahwa Service Quality adalah variabel 
input yang sangat penting untuk kompetensi ataupun Student Satisfaction.  
 
 
           






Berdasarkan hasil analisis dan diskusi penelitian mengenai pengaruh Service Quality terhadap Student 
Satisfaction dapat diambil beberapa kesimpulan, adalah terdapat pengaruh signifikan positif Service Quality 
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